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Pediatría del Hospital Víctor Lazarte Echegaray, Trujillo 2018. La misma que 
someto a vuestra consideración y espero cumplir con los requisitos de aprobación 
para obtener el Título Profesional de Licenciada en Enfermería.  
    
 
 















DEDICATORIA ...................................................................................................................... iii 
AGRADECIMIENTO .............................................................................................................. iv 
DECLARACIÓN DE AUTENTICIDAD ..................................................................................... v 
PRESENTACIÓN .................................................................................................................. vi 
INDICE ................................................................................................................................. vii 
RESUMEN ........................................................................................................................... vii 
ABSTRACT ........................................................................................................................... ix 
I. INTRODUCCIÓN……………………………………………………………………………………..1 
1.1. Realidad Problemática: ................................................................................ .........1 
1.2. Trabajos Previos ........................................................................................................... 3 
1.3. Teorías relacionadas al tema ......................................................................................... 5 
1.4. Formulación Del Problema .......................................................................................... 11 
1.5. Justificación del Estudio .............................................................................................. 11 
1.6. Hipótesis ..................................................................................................................... 12 
1.7. Objetivos ..................................................................................................................... 12 
II. MÉTODO ......................................................................................................................... 13 
2.1. Diseño de la Investigación ........................................................................................... 13 
2.1.1. Metodología ............................................................................................................. 13 
2.2. Variables y operacionalización de variables ................................................................. 14 
2.3. Población y Muestra ........................................................................................... 16 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad……………....17 
2.5. Método de análisis de los datos: ........................................................................... 20 
2.6. Aspectos éticos: ................................................................................................. 20 
III. RESULTADOS ................................................................................................................ 21 
IV. DISCUSIÓN .................................................................................................................... 30 
V. CONCLUSIÓN ................................................................................................................. 31 
VI. RECOMENDACIONES ................................................................................................... 32 
VII. Referencias Bibliográficas .............................................................................................. 33 
VIII. Anexos .......................................................................................................................... 36 
Anexo N° 01: Cálculo de muestra ............................................................................... 36 
Anexo n° 02: Encuestas  .................................................................................................... 37 
Anexo n°03: Consentimiento informado. ...................................................................... 46 







Objetivo: Determinar la relación que existe entre calidad de atención de Enfermería 
y nivel de satisfacción de los usuarios del Servicio de Pediatría del Hospital Víctor 
Lazarte Echegaray, Trujillo. Material y Método: Se realizó una investigación de tipo 
prospectivo – descriptivo, correlacional y de corte transversal, con una muestra de 
95 padres, usuarios del Servicio de Pediatría. Para la recolección de información 
se utilizó como técnica la entrevista y como instrumento la encuesta de Calidad de 
atención de enfermería y Escala de SERVQUAL propuesta por el MINSA. 
Resultados: Respecto al nivel de calidad de la atención de la enfermera en el 
Servicio de Pediatría percibida por el usuario para un 61.1% fue buena, mientras 
que un 38.9% refirió que calidad de atención de enfermería era regular. El grado de 
satisfacción de los usuarios del Servicio de Pediatría fue de 35.8% que 
manifestaron sentirse satisfechos y 64.2% insatisfechos. Conclusión: Se obtuvo 
un valor de chi-cuadrado de 33.78 con una probabilidad de 0,000 (p < 0.05) siendo 
significativo, por lo cual podemos decir que si existe relación entre la calidad de 














Objective: To determine the relationship between the quality of nursing care and 
the level of satisfaction of the users of the Pediatric Service of the Hospital Víctor 
Lazarte Echegaray, Trujillo. Material and Method: We carried out a prospective - 
descriptive, correlational and cross - sectional investigation, with a sample of 95 
parents, users of the Pediatric Service. For the collection of information, the 
interview was used as a technique and as a tool the survey of Nursing Care Quality 
and the SERVQUAL Scale proposed by the Ministry of Health. Results: Regarding 
the level of quality of the attention of the nurse in the Pediatric Service perceived by 
the user, 61.1% was good, while 38.9% reported that the quality of nursing care was 
regular. The degree of satisfaction of the users of the Pediatric Service was 35.8% 
who said they felt satisfied and 64.2% dissatisfied. Conclusion: We obtained a chi-
square value of 33.78 with a probability of 0.000 (p <0.05) being significant, which 
is why we can say that there is a relationship betw2een the quality of nursing care 
















   I. INTRODUCCIÓN  
1.1 REALIDAD PROBLEMÁTICA 
La carrera profesional de Enfermería es conocida como una de las artes más 
antiguas y a su vez como la más moderna de las profesiones. Ha sido y sigue 
siendo una profesión de mucho empeño, trabajo humanizado y lucha constante. La 
carrera de Enfermería es una de las profesiones del sector salud más importantes, 
ya que Enfermería ha brindado cuidado al paciente desde tiempos remotos, ya sea 
una persona sana o enferma, desde que nace hasta en la muerte del ser humano, 
las 24 horas de día, todos los días del año, siendo su objeto principal el cuidado 
humano1. 
Enfermería se ha desarrollado a pasos agigantados con el paso de los años, 
teniendo como pionera a Florence Nightingale y posteriormente a Teoristas como 
Jean Watson que le han dado el sustento científico para el desarrollo de la 
profesión. Ésta profesión se caracteriza por la sólida base de conocimientos 
científicos junto a una gama de valores éticos y principios que todo profesional de 
Enfermería pone en práctica. Así como también la profesión de Enfermería ha ido 
evolucionando también ha evolucionado la calidad de atención que se debe brindar 
al sujeto de atención. Las instituciones dedicadas a brindar servicios de salud están 
enfatizando en los cuidados de calidad por parte de los profesionales de la salud 
hacia los usuarios o pacientes, siendo la satisfacción del usuario el indicador más 
importante para reconocer si el servicio brindado es de calidad o es deficiente1.  
Ariza y Daza, muestran el concepto de Donabedian acerca de la calidad, refiere 
que la "Calidad de la atención es aquella que se espera que pueda proporcionar al 
usuario el máximo y más completo bienestar después de valorar el balance de 
ganancias y pérdidas que pueden acompañar el proceso en todas sus partes" 2. 
La atención que brinda el profesional de enfermería debe ser de calidad y está 
basada en la aplicación de un proceso denominado: Cuidado de enfermería y ésta 
atención de calidad tiene un comienzo que no es ni en la institución donde se labora 
ni en los demás sino en la misma enfermera que ejerce el cuidado al 
usuario/paciente, aunado a una serie de valores, ya que el cuidado hacia los demás 




Existen diversos estudios realizados relacionados a la calidad de atención que de 
una manera general busca dar a conocer los factores que intervienen en la atención 
de calidad que brinda Enfermería con el objetivo de no solo mejorar lo que se viene 
haciendo de manera correcta sino busca identificar los factores, razones o las 
causas de que la atención de Enfermería no sea de calidad para posteriormente 
proponer medidas que nos permitan corregir los fallos o deficiencias3. 
En las instituciones que ofertan salud a nivel nacional, como se ve reflejado en las 
noticias y en estudios, constantemente los usuarios/pacientes se vienen quejando 
de la calidad de atención y del trabajo que brindan los profesionales de la salud, de 
la infraestructura y de la interacción de los profesionales de la salud con los 
usuarios/pacientes, evidenciándose la deficiencia de la calidad de la atención en la 
insatisfacción de los usuarios/pacientes. La calidad tiene que ver con dos aspectos 
importantes como son: en primer lugar satisfacer al usuario y como segundo lugar 
cumplir con ciertos estándares de calidad, éstos últimos se verifican mediante el 
proceso de acreditación que se realiza en cada establecimiento de salud, consiste 
en una autoevaluación, esto quiere decir que el mismo establecimiento de salud 
verifica de manera interna el cumplimiento de los estándares de calidad impuesto 
por su ente superior que es el MINSA, esto le va a permitir al establecimiento de 
salud saber si efectivamente cumplen con los estándares de calidad para el 
desempeño de sus labores en las más óptimas condiciones con el único fin de que 
los usuarios reciban una atención de calidad4. 
Con esos dos aspectos como son la Satisfacción del usuario y el Cumplimiento de 
estándares se determina la definición de calidad de la atención en nuestro país, lo 
que finalmente ha dado como resultado que tenemos en el área de salud en el país: 
incompetencia en la atención de los servicios de salud que brindan los 
profesionales de la salud, insatisfacción de los usuarios y hasta mala calidad de 
servicios de salud4.   
Oswaldo Lazo, muestra en un estudio la realidad de la calidad de la Salud en el 
Perú, refiere que existe una baja prioridad de la calidad de la atención en la agenda 
político sanitaria, se han priorizado otros temas dejando de lado la calidad de la 
atención al usuario, menciona también que hay una incipiente conciencia de 




calidad de la atención como un bien público, menciona que se debe invertir en la 
calidad porque la calidad no llega sola, mejorando los procesos, los productos, los 
retrasos, la desorganización, conflictos humanos, la insatisfacción laboral, en 
relación a la satisfacción del usuario, muy pocos usuarios refieren estar satisfechos, 
viéndose reflejado en las evaluaciones y encuestas realizadas en diversos 
hospitales del país4.  
A nivel regional se han hecho diversos estudios en diferentes hospitales del MINSA 
y ESSALUD, como son el Hospital Regional Docente de Trujillo y Hospital de Alta 
Complejidad en las que muestra que existe un gran porcentaje de usuarios que 
manifiestan sentirse insatisfechos con la atención que brindan los profesionales de 
enfermería en diversas áreas, como por ejemplo: Sifuentes O, en el 2016 realizó 
un estudio en el Hospital Regional Docente de Trujillo, en el Servicio de Cirugía 
donde muestra que el 67% de los usuarios se encuentra poco satisfecho o 
insatisfecho con la atención que brinda el personal de enfermería, asimismo Solano 
P. y Torres J, en el mismo año realizaron un estudio en el Hospital de Alta 
Complejidad, en el servicio de Oncología, donde muestra que el 50% de los 
usuarios se encuentra insatisfecho. Cabe mencionar que existen otros estudios en 
los que refleja otra realidad a la anterior mencionada, donde el porcentaje de los 
usuarios satisfechos es mayor a los usuarios insatisfechos11, 13. 
En los hospitales del Minsa y del Seguro Social se han formado Comités de Calidad 
que permite conocer la percepción del usuario acerca de la atención que brindan 
los profesionales de la salud en los que se incluye a Enfermería, los resultados que 
se dan a conocer posteriormente permiten tomar decisiones y plantear mejoras, 
con el único objetivo de mejorar la atención que se le brinda al usuario5.   
 
1.2 TRABAJOS PREVIOS 
Castillo I, Villarreal M, Olivera E, Pinzón A y Carrascal H. realizaron un estudio 
titulado: Satisfacción de usuarias del control prenatal en instituciones de salud 
públicas y factores asociados - Cartagena. Era un estudio analítico, recolectaron 
información con la “Encuesta de satisfacción de usuarios externos de los servicios 




tuvo el siguiente resultado: Las participantes tuvieron una edad promedio de 23 
años, la mayor proporción pertenecientes a niveles socioeconómicos bajos. El 84% 
manifestaron sentirse satisfechas con el servicio que recibieron en la Institución 
Prestadora de Salud donde fueron atendidas. Los factores que fueron asociados a 
la satisfacción, son el buen trato por parte del profesional de enfermería y que las 
usuarias procedan de área urbana6. 
Fernández M, Sangopanta G, Espinosa L, Abril R, Guadalupe S y Quishpe G. 
Realizaron un estudio no experimental, descriptivo y de corte transversal titulado: 
Satisfacción de las madres gracias al personal de enfermería en pediatría – 
Ecuador, teniendo como objetivo: Determinar los grados de satisfacción de las 
madres con respecto a la calidad de atención del personal de Enfermería en los 
pacientes hospitalizados del Servicio de Pediatría en el Hospital Provincial Docente 
de Latacunga. Obteniendo los siguientes resultados: EL 39% de madres refirieron 
que si se encuentran satisfechas con la atención que brinda el personal de 
enfermería, el 53% señala que están insatisfechos con la atención y el 8% señalan 
que en parte están satisfechos y a veces no, la razón es porque las enfermeras 
están de mal humor, tienen mal trato hacia ellos y después no alcanzan a atender 
a los demás7. 
Sihuin E, Gómez O e Ibáñez V. Realizaron un estudio: Satisfacción de usuarios 
hospitalizados en un hospital de Apurímac, Perú. De los encuestados, el mayor 
porcentaje eran adultos mayores de sexo masculino. Obteniendo los siguientes 
resultados: Se encontró 25% de personas satisfechas y estuvo asociado a la baja 
satisfacción en los usuarios el tener nivel de estudios secundarios y haber sido 
hospitalizado en el servicio de cirugía8. 
Urrutia S, Cantuarias N. Realizaron un estudio: Calidad del cuidado de enfermería 
y satisfacción del usuario adulto en emergencia - Hospital La Caleta – Chimbote 
2015. Obteniendo los siguientes resultados: el 93 % la calidad del cuidado que 
brinda enfermería es bueno y el 7 % regular, con respecto al grado de satisfacción: 
el 86 % de los usuarios adultos del servicio de emergencia se sintió satisfecho, el 




Miranda N, Novoa Y. Realizaron un estudio descriptivo – correlacional y de corte 
transversal: Relación entre calidad de cuidado de enfermería y satisfacción del 
paciente con cáncer en el servicio de oncología del Hospital Víctor Lazarte 
Echegaray – Essalud, Trujillo 2010. Obteniendo los siguientes resultados: el 87.3% 
refieren un nivel de calidad alto sobre el cuidado que brinda la enfermera y el 92.7% 
se mostraron satisfechos con los cuidados que brinda el profesional de enfermería9. 
Aguilar F. Realizó un estudio descriptivo, cuantitativo, correlacional y prospectivo: 
Satisfacción del usuario hospitalizado y su relación con la calidad de atención de la 
enfermera en el servicio de cirugía general y trauma del Hospital Regional Docente 
de Trujillo – 2013. Obteniendo los siguientes resultados: el 64.9% refirió que el nivel 
de calidad de atención de la enfermera fue buena, el 32.4% consideró la atención 
de calidad como regular mientras que un pequeño porcentaje 2.7% lo consideró 
como nivel bajo de calidad la atención de enfermería. En relación a la satisfacción 
del usuario, el 89% refirieron sentirse satisfechos y complacidos y solo el 11% 
refirieron estar insatisfechos con la atención brindada por la enfermera10. 
Sifuentes O. Realizó un estudio: Satisfacción del usuario y calidad del cuidado de 
enfermería en el servicio de cirugía del Hospital Regional Docente de Trujillo. 
Obteniendo los siguientes resultados: el 51 % de los usuarios/pacientes refirieron 
poca satisfacción de la calidad del cuidado de enfermería, el 27.8 % tienen un nivel 
satisfactorio del cuidado, solo el 5.2 % tienen un nivel muy satisfactorio y un 16% 
presenta insatisfacción del cuidado de enfermería. Esto representa que 67% de los 
usuarios se encuentra poco satisfecho o insatisfecho del cuidado que brinda el 
personal de enfermería11. 
Solano P, Torres J. Realizaron un estudio: Calidad de cuidado de la enfermera y 
satisfacción de necesidad espiritual del adulto medio con cáncer gástrico – Hospital 
de Alta Complejidad Essalud Trujillo, 2016. Obteniendo los siguientes resultados: 
el 53% de los adultos medios perciben una buena calidad de cuidado, de los cuales 
solo el 50% refiere estar satisfecho. Lo que significa que el 50% de los 






1.3 TEORIA RELACIONADA AL TEMA  
La calidad de atención y cuidado constituye un desafío constante en la carrera de 
Enfermería y está formado no solo por las instituciones de salud, encargadas de la 
parte estructural y los procesos sino también de los que están a cargo del desarrollo 
de esos procesos y de la interacción con el usuario/paciente como lo es 
enfermería2.  
La Real Academia Española también ha definido calidad como:   
"Propiedad  o  conjunto  de  propiedades  inherentes  a  algo,  que  permiten  juzgar 
su valor”, “algo que es de buena calidad, superioridad o excelencia”, lo que va a 
permitir calificar o darle un valor a una acción o a un objeto14. 
Roemer y Montoya: “La calidad de los servicios de salud es el desempeño 
apropiado de las intervenciones que se saben seguras, que la sociedad en cuestión 
puede costear y que tiene la capacidad de producir un impacto sobre la mortalidad, 
la morbilidad, la incapacidad y la desnutrición”15,16. 
Evaluar la calidad de la atención tiene una connotación de gran importancia ya que 
al ser medible va a permitir realizar grandes cambios para mejorar la atención al 
usuario/paciente brindándole completo bienestar y satisfacción2,14,15. 
 
Para Donabedian: "Calidad de la atención es aquella que proporciona al usuario el 
máximo y más completo bienestar después de valorar el balance de ganancias y 
pérdidas que pueden acompañar el proceso en todas sus partes"17. 
La teoría de Avedis Donabedian quien habla de la calidad en salud, dividió la 
asistencia en salud en tres partes o enfoques para que de esa manera se pueda 
evaluar la calidad desde un contexto más amplio y más profundo, éstos enfoques 
son:  
El Enfoque Estructural, que comprende no solo las caracteristicas físicas de un 
centro que brinde atención en salud, también al personal que debe estar capacitado 
y entrenado para brindar una atención de calidad, la distribución de los recursos 
humanos, el desempeño de las funciones de cada uno de los profesionales de la 
salud, junto con ello también hace mención a los materiales usados por el personal 
de salud en la atención del paciente19. La estructura es más que un indicador de 
calidad, ésta se constituye en una condición de la calidad: “una buena estructura, 
esto es, suficientes recursos y un diseño de sistema apropiado, es probablemente 




Este enfoque tiene ciertas caracteristicas como son la adecuación, que es relación 
entre la oferta y la demanda, ésta relación debería mantenerse en constante 
equilibrio para evitar la insatisfacción en el usuario. La accesibilidad geográfica y 
física, es la ubicación del centro que brinda servicios de salud, debe ser en un lugar 
estratégico y fácilmente accesible para que la atención del usuario sea inmediata o 
el tiempo de espera sea el adecuado. La comodidad y confort, hace referencia a la 
iluminación, ventilación, higiene, espacios amplios y un ambiente humano 
agradable y el trato humano, que no es más que el trato que todo profesional de la 
salud debe brindar al usuario, con el fin de ofrecer un ambiente pacifico, amable 
generando seguridad y confianza en el usuario17,18.  
Es de suma importancia resaltar que lo anteriormente mencionado no es suficiente 
para un proceso adecuado de atención de calidad sino que a ello también se suma 
el Enfoque de Proceso, éste enfoque contempla todas las actividades que los 
profesionales de la Salud hacen por el usuario/paciente incluyendo la base 
científica, la tecnología, la relación/ interacción del profesional con el 
usuario/paciente y lo que éste hace para cuidarse así mismo18. 
Éste enfoque contempla ciertos puntos importantes como son la accesibilidad, es 
la disponibilidad de los servicios y recursos que brinda la institución de salud; la 
oportunidad, es la capacidad de satisfacer la necesidad del usuario oportunamente, 
dependiendo de la patología y realizarlo en un tiempo adecuado; la continuidad, 
brindar atención y servicios de salud al usuario de forma permanente y sin 
interrupciones; la integralidad, brindar cuidados y atención al usuario de manera 
holística, desde la promoción de la salud hasta la rehabilitación de la enfermedad, 
de tal forma que al usuario se le maneje como un todo; la suficiencia, es la 
organización de los recursos físicos para la atención del usuario, de modo que 
cuando el usuario reciba una atención de salud no falten elementos ni para la 
atención ni recuperación, este punto se refiere también que no se debe utilizar los 
recursos de manera innecesaria; la atención humanizada, basada en el respeto a 
los usuarios, según sus derechos como seres humanos, éste punto hace hincapié 
en el trato humano con calidad, amor, ternura y calidez18. 
Finalmente está el Enfoque de Resultado aquí están inmersos los efectos de la 
atención de los profesionales de la salud en la salud de los usuarios/pacientes, 




cada usuario y a la vez es una contribución de los usuarios, éste enfoque incluye 
también la satisfacción de los usuarios por la atención brindada3,17,18. 
La evaluación de la calidad está basada principalmente en identificar las 
deficiencias durante la prestación de los servicios de salud, investigar el origen de 
las deficiencias, proponer medidas y corregir dichas deficiencias y finalmente 
evaluar las acciones realizadas3. 
Existen factores inhibidores de la calidad agrupados en categorías que se 
presentan con mayor frecuencia y dan como resultado que la atención brindada no 
sea de calidad, estas categorías y factores inhibidores son los siguientes: la 
categoría Infraestructura: encontramos como factores inhibidores a la insuficiencia 
económica (para la compra de implementos o equipos necesarios para la atención 
en salud), escasez de recurso humano en áreas críticas e instalaciones físicas 
inadecuadas. La Cultura Organizacional: aquí encontramos a la insatisfacción del 
personal, falta de cultura de calidad del personal y desmotivación personal; La 
Condición Laboral: su factor inhibidor es el salario insuficiente; La Gestión: sus 
factores inhibidores son: falta de estandarización de procesos, prolongados 
tiempos de espera en la atención, exceso  de burocracia, deficiente comunicación 
y deficiente trabajo en equipo; Recursos humanos: su factor inhibidor es el 
deficiente sistema de selección del personal; Normatividad hospitalaria: su factor 
inhibidor es el poco interés por la certificación hospitalaria y por último está la 
Infraestructura; su factor inhibidor es el desconocimiento de las normas 
hospitalarias por parte del personal4.                           
 
La calidad de los servicios que brinda el profesional de Enfermería es la que más 
representa a la calidad de la asistencia en salud, ya que el profesional permanece 
en contacto directo y estrecho con los pacientes y la comunidad en las diferentes 
áreas en las que se desempeña. La calidad del cuidado enfermero surgió con 
Florence Nightingale, quien en uno de sus postulados escribió que “las leyes de la 
enfermedad pueden ser modificadas si comparamos los tratamientos con los 
resultados”, Nightingale implementó herramientas para medir los sistemas de 
cuidado y la efectividad de la asistencia en los hospitales19. 
La Comisión Interinstitucional de Enfermería define la calidad de los servicios de 
enfermería como “la atención oportuna, personalizada, humanizada, continua y 




para una práctica profesional competente y responsable, con el propósito de lograr 
la satisfacción del usuario y del prestador de servicios”. Existen diversos 
componentes del cuidado que permiten alcanzar los objetivos de la calidad, que 
son: carácter tangible, fiabilidad, rapidez, competencia, cortesía, credibilidad, 
seguridad, accesibilidad, oportunidad, comunicación y conocimiento de la situación 
del paciente19. 
La calidad de la atención que brinda enfermería está ligada con el cuidado 
humanizado, tipo de cuidado que es digno representante de Enfermería, ya que de 
todos los profesionales de la salud es la que le brinda más dedicación y tiempo al 
cuidado y está ligada a la Teoría del Cuidado Humano de Jean Watson, quien basa 
su teoría en supuestos y factores de cuidados. Entre los supuestos de Watson 
menciona que el cuidado requiere de una relación íntima e interpersonal con el 
usuario/paciente. Al cuidar del ser humano y satisfacer sus necesidades, estamos 
promoviendo la armonía con el mismo y con su entorno, aparte de ello también se 
promueve el desarrollo del potencial permitiéndole elegir lo mejor para él en un 
momento determinado. Entre los factores de los cuidados que posteriormente 
denomina Proceso de Caritas de Cuidados, Watson menciona que el ser humano 
es un ser sintiente por lo que la enfermera debe tratar con más sensibilidad y 
compasión, debiendo fomentar continuamente una relación de ayuda y confianza y 
viendo al usuario/paciente como un ser holístico20.  
La calidad de la atención de enfermería puede ser medida a través de la 
satisfacción del usuario, el MINSA en su Reglamento de Establecimientos de Salud 
y Servicios Médicos de Apoyo con su D.S. 013-2006-SA en su título cuarto hace 
mención de la satisfacción del usuario o paciente en sus demandas y expectativas, 
éste tiene por finalidad contribuir a que se mejore la atención que brindan los 
profesionales de la salud. El nivel de satisfacción del usuario externo (paciente) es 
el indicador que más se utiliza y representa el juicio de valor subjetivo que da el 
usuario acerca de la atención recibida, es de suma importancia como una forma de 
medir  la calidad de la atención recibida, ello permite recoger información sobre el 
éxito del que brinda atención en salud, en alcanzar los valores y expectativas del 
mismo, los resultados que se obtienen deben permitir la realización de programas 





Han aumentado las expectativas de los usuarios en relación a la atención, ya que 
con el pasar del tiempo las exigencias de los mismos han aumentado, pues los 
usuarios se han empoderado acerca del derecho que le corresponde recibir una 
atención de calidad, por ello las instituciones deben poner más énfasis y empeño 
en los servicios que brindan. Después de que el usuario recibe una atención o 
servicio se puede valorar la satisfacción en el mismo, permitiendo de ésta forma 
conocer el grado de satisfacción de la atención que recibió, conocer algunos 
aspectos que le producen insatisfacción, conocer otras cosas que el usuario 
considera que son relevantes para su atención y finalmente va a permitir establecer 
corregir las deficiencias identificadas por el cliente22. 
La medición de la satisfacción de los usuarios puede ser realizada a través de una 
escala multidimensional denominada SERVQUAL, evaluados con una escala de 
Likert, donde evalúa las expectativas y la percepción de los usuarios en relación a 
la calidad de atención que reciben por parte de los profesionales de la salud, de 
esta forma cuando las expectativas son superadas, el servicio puede considerarse 
de calidad excepcional, cuando no se cumplen las expectativas del usuario el 
servicio se califica como deficiente, finalmente cuando se cumple exactamente el 
nivel de expectativas del usuario, se define como un servicio de calidad 
satisfactoria. La escala está conformada por una serie de dimensiones lo que va a 
permitir que el usuario de una apreciación crítica de múltiples aspectos acerca de 
los servicios de salud. Estas son denominadas dimensiones y son 5: La Fiabilidad, 
que es la capacidad que tiene la institución que brinda servicio de salud para cumplir 
de manera exitosa con el servicio que ofrece, sus atributos son: cumplir con lo 
prometido, sincero interés por resolver problemas, realizan bien el servicio la 
primera vez, concluyen el servicio en el tiempo prometido sin cometen errores21, 23. 
 
La Capacidad de Respuesta, disposición que tienen los profesionales de la salud 
de brindar atención rápida y oportuna a los usuarios, dicha atención brindada debe 
ser de calidad y tiempo adecuado, sus atributos son: comunican cuando concluirán 
el servicio brindado, ofrecen un servicio rápido, siempre están dispuestos a ayudar 
y nunca están demasiado ocupados. La Seguridad, evalúa la confianza que genera 
la actitud del profesional de la salud en el usuario al que le brinda sus servicios 




inspirar confianza, sus atributos son: los usuarios se sienten seguros en el lugar de 
la atención. La Empatía, es la capacidad que tiene un profesional de la salud para 
colocarse en el lugar de los usuarios, de esa forma puede comprender, entender y 
sobre todo atender de manera adecuada las necesidades que el usuario presente, 
sus atributos son: ofrecen atención individualizada, se preocupan por los usuarios, 
los horarios de trabajo convenientes para los usuarios21, 23. 
Y finalmente están Los Aspectos Tangibles, es la parte estructural y física que el 
usuario puede percibir dentro de la institución que le brinde servicios de salud, sus 
atributos son: equipos de apariencia moderna, instalaciones visualmente atractivas, 
profesionales de la salud con apariencia pulcra y elementos materiales atractivos 
21,23. 
 
1.4 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
¿Cuál es la relación que existe entre la calidad de atención de Enfermería y el nivel 
de satisfacción de los usuarios del Servicio de Pediatría del Hospital Víctor Lazarte 
Echegaray, Trujillo 2018? 
 
1.5 JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO  
La carrera de Enfermería es una de las carreras del área de Salud más importantes, 
ya que Enfermería ha brindado cuidado al paciente desde tiempos remotos, ya sea 
una persona sana o enferma, desde que nace hasta en la muerte del ser humano, 
las 24 horas de día, todos los días del año, siendo su objeto principal el cuidado 
humano1. 
Así como también la profesión de Enfermería ha ido evolucionando también ha 
evolucionado la calidad de atención que se debe brindar al sujeto de atención. La 
atención que brinda el profesional de enfermería debe ser de calidad y ésta 
atención de calidad tiene un comienzo que no es ni en la institución donde 
laboramos ni en los demás sino en la misma enfermera, aunado a una serie de 





Existen diversos estudios realizados acerca de la calidad de atención que de 
manera general busca dar a conocer los factores que intervienen en la calidad de 
atención que brinda Enfermería con el objetivo de no solo mejorar lo que se viene 
haciendo de manera correcta sino busca identificar los factores, razones o las 
causas de que la atención de Enfermería no sea de calidad para posteriormente 
proponer medidas que nos permitan corregir los fallos o deficiencias3. 
Por lo anterior expuesto y tomando en cuenta mi experiencia en las rotaciones 
como estudiante en los diferentes hospitales del Minsa y Essalud, observando en 
ambos quejas y reclamos por parte de los usuarios/pacientes por diversas razones 
como infraestructura, calidad de atención, falta de personal, mayor demanda en 
relación a la oferta de los servicios de salud, entre otros; también evidenciándose 
en diversas oportunidades la calidad de atención por parte del personal de 
enfermería, siendo todo ello la base para la siguiente investigación la cual conlleva 
a la mejora de la calidad de la atención de enfermería y como consecuencia a la 
satisfacción del usuario/paciente. 
Esta investigación se realizó en el Servicio de Pediatría del Hospital Víctor Lazarte 
Echegaray Essalud, lo que permitió conocer la calidad de cuidado que brinda 
enfermería en el servicio de pediatría y el nivel de satisfacción de los usuarios de 
dicho servicio.  
 
1.6 HIPÓTESIS 
H1: La calidad de la atención de Enfermería se relaciona con el nivel de satisfacción 
de los usuarios del Servicio de Pediatría del Hospital Víctor Lazarte Echegaray. 
H0: La calidad de la atención de Enfermería no se relaciona con el nivel de 









1.7 OBJETIVOS  
1.7.1. Objetivo General 
- Determinar la relación que existe entre calidad de atención de Enfermería y nivel 
de satisfacción de los usuarios del Servicio de Pediatría del Hospital Víctor Lazarte 
Echegaray, Trujillo 2018. 
1.7.1. Objetivos Específicos 
- Determinar la calidad de atención que brinda Enfermería en el Servicio de 
Pediatría del Hospital Víctor Lazarte Echegaray, Trujillo 2018. 
- Determinar el nivel de satisfacción de los usuarios del Servicio de Pediatría del 
Hospital Víctor Lazarte Echegaray, Trujillo 2018. 
 
II. MÉTODO 
2.1 Diseño de la investigación 
La metodología de la investigación fue de tipo No Experimental, el tipo de estudio 
fue prospectivo – descriptivo, correlacional y de corte transversal. 
 
                    Ox 
M                             R 
                       Oy 
       LEYENDA:      M = Muestra 
                               O = Observación 
                               Ox= Calidad de la atención de Enfermería.  
                               R = Relación  




2.2. Variables y operacionalización de variables 
2.2.1. Variables:  
Variable Independiente: Calidad de atención de enfermería. 
Variable Dependiente: Nivel de satisfacción del usuario. 









La calidad de la asistencia sanitaria se 
define como procurar que cada paciente o 
usuario reciba el conjunto de servicios de 
promoción, prevención, diagnósticos y 
terapéuticos más adecuados para 
conseguir una atención sanitaria óptima, 
teniendo en cuenta todos los factores y los 
conocimientos del paciente y del servicio 
médico, y lograr el mejor resultado con el 
mínimo riegos de efectos iatrogénicos y la 
máxima satisfacción del paciente con el 
proceso20. 
Se evaluará mediante 
el instrumento: el 
cuestionario tipo escala 
de Likert, acerca de la 
calidad de atención de 
enfermería, a través de 
la técnica la entrevista, 
en relación a la: 
- Estructura. 
- Proceso. 











- Buena de 60 a 
75 pts. 
 
- Regular de 38 a 
59 pts. 
 
- Deficiente de 25 
















La satisfacción del 
usuario externo es el 
indicador más utilizado y 
expresa un juicio de valor 
subjetivo de la atención 
recibida15. 
Se evaluó mediante el 
instrumento: La escala 
de SERVQUAL, 
satisfacción del usuario, 
a través de la técnica la 
entrevista, en relación a 
las dimensiones 






 Expectativas   Percepción Cualitativo 




3.- Capacidad de 
Respuesta. 
24 24 











Si la P > o = E: Satisfecho. 
 






2.3 POBLACIÓN Y MUESTRA                         
Población 
Padres de los niños hospitalizados en el Servicio de Pediatría del Hospital 
Víctor Lazarte Echegaray. 
 
Muestra 
La muestra estuvo conformada por 95 padres de los niños menores de 14 
años hospitalizados en el Servicio de Pediatría del Hospital Víctor Lazarte 
Echegaray, Trujillo. 
      Muestro 
       Probabilístico. (Anexo N° 1) 
Unidad de análisis: 
Calidad de atención de enfermería. 
Satisfacción del usuario. 
Criterios de inclusión: 
 Padres de los niños hospitalizados en el Servicio de Pediatría del Hospital 
Víctor Lazarte Echegaray. 
 Que tengan como mínimo 3 días de hospitalización. 
 Padres que no tengan problemas de comunicación o lenguaje. 
 Padres que sean mayores de 18 años. 
 Padres que tengan como mínimo grado de instrucción primaria. 
 Padres que hayan firmado el consentimiento informado. 
 Criterios de exclusión: 
 Padres de niños en estado crítico o grave. 
 Padres que presenten problemas de lenguaje. 






2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad. 
Técnica: La entrevista. 
Instrumento: Encuesta - tipo Likert. 
 
CALIDAD DE ATENCIÓN DE ENFERMERÍA 
- En el presente proyecto de investigación para la recolección de datos se empleó 
una escala tipo Likert la cual consta de 25 items, ésta escala permitió valorar en 
categorías la calidad del cuidado que brinda enfermería en el servicio de 
pediatría como Buena, Regular o Deficiente, dividida en los tres enfoques de 
calidad como son: Estructura, Proceso y Resultado. 
La escala de valoración fluctúa entre siempre y nunca que corresponde a 3 y 1 
punto respectivamente, teniendo un puntaje mínimo de 25 y máximo de 75. 
 
Alternativas Puntaje 
Nunca (N) 1 
A veces (AV) 2 
Siempre (S) 3 
  
Puntaje 
Calidad del cuidado 
de enfermería 
60 – 75 Buena 
38 – 59 Regular 









SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
- La escala de satisfacción del usuario está basada en la escala de SERVQUAL 
propuesta por el MINSA, en ésta se incluirán todas sus dimensiones como son: 
Los Aspectos Tangibles en los que incluye la apariencia, y la limpieza de las 
instalaciones físicas, la presentación del personal, la visibilidad de los folletos y 
anuncios y la cantidad y calidad de las camas y camillas.  
La Fiabilidad en los que se incluyen los tiempos de espera para una cita en 
consultorio o por urgencias, la disposición de los profesionales de la salud en 
atenderlos o resolver los problemas de los usuarios y si trasmiten un alto grado 
de confianza.  
La Capacidad de Respuesta en los que se incluyen que los trámites sean 
sencillos, el tiempo de espera para una atención sea corto, que los profesionales 
de la salud siempre estén dispuestos a resolver las preguntas de los usuarios, 
que los atiendan en el menor tiempo posible y que los horarios de atención sean 
apropiados. 
La Seguridad en los que se incluye que la medicación administrada sea la 
correcta, que la sala donde se ubique al usuario sea apropiada, que los 
profesionales de la salud tengan toda la capacidad para solucionar los 
problemas, que siempre se cumpla con las medidas de bioseguridad y se 
explique los procedimientos aplicados al usuario y los cuidados en casa. 
Y finalmente está La Empatía en los que se incluye la identificación por parte de 
los profesionales de la salud y que el trato y la compresión de todo el personal 










EXPECTATIVAS PUNTAJE PERCEPCIÓN PUNTAJE 
Aspectos Tangibles 18 Aspectos Tangibles 18 
Fiabilidad 27 Fiabilidad 27 
Capacidad de Respuesta 24 Capacidad de Respuesta 24 
Seguridad 21 Seguridad 21 
Empatía 24 Empatía 24 
TOTAL 114 TOTAL 114 
 
La satisfacción de los usuarios se ha definido valorando los siguientes 
resultados: 
- Satisfecho: si la percepción es mayor o igual a la expectativa. 
- Insatisfecho: si la percepción en menor que la expectativa.  
Control de calidad del instrumento: 
Validez 
Se aplicó la validez de contenido con juicio de expertos y estuvieron conformados 
por una enfermera que trabaje en el área administrativa de ESSALUD y dos 
enfermeras con especialidad en pediatría.  
Confiabilidad  
Para estimar la confiabilidad del instrumento de la calidad de atención de 
enfermería, se aplicó la prueba de Alpha de Cronbach, el resultado encontrado 
fue de 0.73 lo que considera al instrumento en confiable. 
2.4.1. Prueba piloto 
Para el presente proyecto de investigación se realizó una prueba piloto con 20 
padres de los niños hospitalizados en el servicio de pediatría del Hospital Víctor 





2.4.2 Procedimiento de recolección de datos: 
2.5. Métodos de análisis de datos 
Los datos se obtuvieron luego de la aplicación de los instrumentos elaborados y 
validados previamente, luego de ello se procesaron los datos obtenidos, se 
tabularon y se plasmaron los resultados en el programa de Microsoft Excel, 
posterior a ello, los resultados se colocaron en tablas y gráficos y fueron 
comparados con los estudios previos. Finalmente en base a los resultados 
obtenidos se sacaron conclusiones en relación a los objetivos inicialmente 
planteados y ello sirvió de base para estudios posteriores, dándose 
recomendaciones como propuestas de mejora en el servicio donde se realizó el 
estudio de investigación.  
Se obtuvo un valor de chi-cuadrado de 33.78 con una probabilidad de 0,000 (p < 
0.05). 
 
2.6. Aspectos éticos 
Consentimiento Informado: se le solicitó a cada uno de los participantes su 
consentimiento para participar de manera voluntaria en la investigación, para ello 
firmaron el formato de consentimiento informado, respetando su autonomía en 
caso de negarse a participar24, 25.   
Confidencialidad: se le informó a cada participante que los datos e información 
obtenida será estrictamente confidencial y que por ningún motivo se develará ni 
la identidad de los participantes ni su apreciación en relación a las preguntas 
planteadas25.  
Trato digno: Se trató a cada participante de manera digna, cortés, amable y 
respetuosa en todo momento y utilizando un lenguaje adecuado, claro e 
inteligible24.  
Veracidad: Se proporcionó al participante información real acerca de la encuesta 
que se le realizó, indicando que los resultados obtenidos fueron para mejorar la 









TABLA N° 1  
DISTRIBUCIÓN DEL NIVEL DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN DE 
ENFERMERIA EN EL SERVICIO DE PEDIATRIA DEL HOSPITAL VICTOR 
LAZARTE ECHEGARAY – ESSALUD 2018 
 
NIVEL DE CALIDAD 
DE ATENCION DE 
ENFERMERIA 
N° % 
BUENA 58 61.1% 
REGULAR 37 38.9% 
DEFICIENTE 0 0.0% 
TOTAL 95 100% 
















TABLA N° 2 
NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE 





SATISFECHO 34 35.8% 
INSATISFECHO 61 64.2% 
TOTAL 95 100% 



















TABLA N° 3 
RELACION DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN DE ENFERMERIA Y NIVEL DE 
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE PEDIATRIA DEL 





CALIDAD DE ATENCIÓN DE ENFERMERÍA 
DEFICIENTE REGULAR BUENA SUBTOTAL 
N° % N° % N° % N°      % 
SATISFECHO 0 0.0 0 0.0 34 35.8% 34      35.8% 
INSATISFECHO 0 0.0 37 38.9% 24 25.3% 61      64.2% 
  TOTAL                                         0 0.0 37 38.9% 58 61.1% 95      100% 
                                     X2= 33.78        g.1= 2        p = 0.000 < 0.05 
Fuente: Encuesta de la calidad de atención de Enfermería aplicada a los pacientes del Servicio de Pediatría –  













IV. DISCUSIÓN  
En la investigación acerca de “Calidad de Atención de Enfermería y Nivel de 
Satisfacción de los usuarios del servicio de pediatría del hospital Víctor lazarte 
Echegaray, Trujillo 2018”. De los resultados se pudo observar que: 
En la tabla N°1, se obtuvo como resultado que la calidad de atención de la 
enfermera pediátrica fue considerada por los padres de los niños hospitalizados 
en un 61.1% como buena y un 38.9% fue considerada como regular, por lo que 
se concluye que la calidad de atención que brinda la enfermera pediátrica es 
buena.  
Los usuarios del Servicio de Pediatría que refirieron la calidad de atención como 
buena en su mayoría coincidieron que la enfermera tiene conocimiento y 
habilidad en la colocación de vías endovenosas, administración de tratamiento, 
manejo de equipos, educación durante la atención, entre otros. Los usuarios del 
Servicio de Pediatría que refirieron la calidad de atención como regular fue 
porque consideran que la enfermera no brinda material educativo necesario para 
fomentar conductas saludables, no conversa con frecuencia acerca de temas de 
su interés y no le informa con frecuencia sobre el estado de salud de su hijo.   
Estos resultados concuerdan con los resultados de Janampa C. quien al 
investigar el Nivel de satisfacción de los padres sobre la calidad de la atención 
que brinda el profesional de enfermería en el servicio de pediatría en el Hospital 
General de Huacho, encontró que del 100 %, el 65% de los padres refieren que 
la calidad de atención que brinda el profesional de enfermería es media, 23% 
refiere que la calidad de atención es alta y solo un 12% refiere que la calidad de 
atención es baja. 
La calidad de atención y cuidado constituye un desafío constante en la carrera 
de Enfermería y está formado no solo por las instituciones de salud, encargadas 
de la parte estructural y los procesos sino también de los que están a cargo del 
desarrollo de esos procesos y de la interacción con el usuario/paciente como lo 
es enfermería2.  
Evaluar la calidad de la atención tiene una connotación de gran importancia ya 
que al ser medible va a permitir realizar grandes cambios para mejorar la 




En la tabla N°2, se obtuvo como resultado que el 35.8% de los usuarios se 
encontraron satisfechos y que el 64.2% se encontraron insatisfechos, refiriendo 
la mayor insatisfacción en las dimensiones de fiabilidad y capacidad de 
respuesta.  
La insatisfacción de los usuarios del Servicio de Pediatría está relacionada 
primordialmente con los tiempos de espera y horarios de atención, puntos que 
están inmersos en las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta, 
refiriendo que debería ser más corto el tiempo de espera en las salas de urgencia 
y emergencia, que deben atender más rápido y que los trámites deben ser más 
sencillos.  
Estos resultados distan de los de González N, Romero G., quienes investigaron 
Dimensiones de la calidad del cuidado de enfermería y satisfacción del padre o 
tutor del paciente pediátrico hospitalizado, México, encontrando que la 
satisfacción general fue buena en un total de 49% de los padres o tutores en 
relación a la calidad del cuidado que brinda enfermera pediátrica.  
El nivel de satisfacción del usuario externo (paciente) es el indicador que más se 
utiliza y representa el juicio de valor subjetivo que da el usuario acerca de la 
atención recibida, es de suma importancia como una forma de medir  la calidad 
de la atención recibida, ello permite recoger información sobre el éxito del que 
brinda atención en salud, en alcanzar los valores y expectativas del mismo, los 
resultados que se obtienen deben permitir la realización de programas para la 
mejora continua de la institución de salud, tanto en estructura como en proceso21. 
 
En la tabla N°3, se obtuvo que el 35.8% de los usuarios que se encontraron 
satisfechos manifestaron que la calidad de atención que brinda enfermería es 
buena, el 38.9% de los usuarios que se encontraron insatisfechos manifestaron 
que la calidad de atención que brinda enfermería es regular y el 25.3% de los 
usuarios que se encontraron insatisfechos manifestaron que la calidad de 
atención que brinda enfermería es buena. Además se obtuvo un valor de chi-
cuadrado de 33,78 con una probabilidad de 0,000 (p < 0.05) siendo significativo, 




Los usuarios insatisfechos que refieren que la calidad de atención es regular se 
relaciona directamente con los tiempos de espera, horarios de atención, trámites 
documentarios, falta de material informativo por parte del personal de enfermería 
y la falta de pláticas acerca de temas de interés por parte de la enfermera.  
Estos resultados distan con los de Coronado A. y Vásquez K. quienes al 
investigar el Nivel de satisfacción de la madre sobre el cuidado brindado por la 
enfermera al niño hospitalizado en pediatría del hospital regional Lambayeque, 
encontró que el 83% de las madres estuvieron muy satisfechas con el cuidado 
que brinda la enfermera, el 11% estuvieron satisfechas y solo el 6% de las 
madres estuvieron insatisfechas con el cuidado brindado por parte de la 
enfermera pediátrica.   
La Comisión Interinstitucional de Enfermería define la calidad de los servicios de 
enfermería como “la atención oportuna, personalizada, humanizada, continua y 
eficiente que brinda el personal de enfermería, de acuerdo a estándares 
definidos para una práctica profesional competente y responsable, con el 
propósito de lograr la satisfacción del usuario y del prestador de servicios”  19. 
La calidad de la atención de enfermería puede ser medida a través de la 
satisfacción del usuario, el MINSA hace mención de la satisfacción del usuario o 
paciente en sus demandas y expectativas, éste tiene por finalidad contribuir a 
que se mejore la atención que brindan los profesionales de la salud.21.  
Han aumentado las expectativas de los usuarios en relación a la atención, ya 
que con el pasar del tiempo las exigencias de los mismos han aumentado, pues 
los usuarios se han empoderado acerca del derecho que le corresponde recibir 
una atención de calidad, por ello las instituciones deben poner más énfasis y 
empeño en los servicios que brindan. Después de que el usuario recibe una 
atención o servicio se puede valorar la satisfacción en el mismo, permitiendo de 
ésta forma conocer el grado de satisfacción de la atención que recibió, conocer 
algunos aspectos que le producen insatisfacción, conocer otras cosas que el 
usuario considera que son relevantes para su atención y finalmente va a permitir 






En el presente estudio sobre calidad de atención de enfermería y nivel de 
satisfacción de los usuarios del servicio de pediatría del hospital Víctor Lazarte 
Echegaray, Trujillo 2018, después de analizados los datos se concluyó en lo 
siguiente: 
1.- Existe relación entre la calidad de atención de enfermería con el nivel de 
satisfacción del usuario del servicio de pediatría del Hospital Víctor Lazarte 
Echegaray, con un nivel de significancia <0.05 (p=0.000). 
2.- El nivel de calidad de la atención de la enfermera en el Servicio de Pediatría 
percibida por el usuario en un 61.1% fue buena, mientras que un 38.9% refirió 
que calidad de atención de enfermería era regular. 
3.- El grado de satisfacción del usuario del Servicio de Pediatría fue de 35.8% 



















De los resultados encontrados en la investigación se pueden dar las siguientes 
recomendaciones: 
 Activar el comité de Calidad en el Servicio de Pediatría para que se 
encargue de la supervisión y evaluación de la atención que brindan los 
profesionales de enfermería. 
 El equipo de Enfermería debe mejorar los aspectos en los que no se viene 
trabajando de manera adecuada, como por ejemplo proporcionar material 
adecuado a los padres acerca de las patologías más comunes en niños y 
formas de prevención de los mismos,  fijar estrategias de solución a corto 
plazo y reforzar lo que se viene haciendo de manera correcta. 
 Impulsar la mejora de la calidad de atención de enfermería del Servicio de 
Pediatría, realizando gestiones con los jefes inmediatos para mejorar la 
infraestructura que debe ser adecuada para un servicio que brinda 
atención a niños, como son paredes y puertas con una decoración acorde 
al servicio, juegos infantiles en las salas de espera, sesiones educativas 
relacionadas al cuidado de los niños sobre las patologías más comunes y 
facilitar los trámites documentarios. 
 Realizar un estudio sobre la satisfacción del usuario interno (profesionales 
de enfermería) esto nos permite obtener un punto de vista real del Servicio 
de Pediatría, conocer las fortalezas y debilidades del Servicio y trabajar 
con respecto a ello. 
 Realizar investigaciones futuras que permita valorar lo que se ha 
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VIII. Anexos 
ANEXO N° 1 
CÁLCULO DE PROPORCIONES CON POBLACIÓN FINITA O DE TAMAÑO 
CONOCIDO. 
VARIABLES 










CORRECIÓN DE LA MUESTRA: 
 
Si     n   =   0.605577689    >0.05 se corrige con la fórmula siguiente: 
        N 
  FÓRMULA: 
  nc = ------------- = 
                      















N Z2  p q 
(N - 1) D2 + Z2 p q 
 
152.05 
  n 
1  + n 







ANEXO N° 2 
ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DE ATENCIÓN DE ENFERMERÍA 
 
SERVICIO: Pediatría        Elaborado por: Olga Sifuentes 2016 
                              Modificado por: Thelma Juárez 2018 
Instrucciones:  
A continuación encontrará una serie de preguntas que describen la atención 
recibida por parte de la enfermera en el servicio de pediatría durante la estadía 
hospitalaria de su menor hijo(a), lea con atención cada pregunta y responda con 
sinceridad marcando con una equis “X” la alternativa que usted crea conveniente. 
Por favor responda todos los ítems, recuerda que ésta encuesta es anónima. 
 
 
LA ENFERMERA N AV S 
1.- Tiene conocimiento sobre la manipulación de máquinas u 
otros equipos que ella utiliza. 
   
2.- Coloca las vías endovenosas adecuadamente.    
3.- Le administra a su hijo sus medicamentos oportunamente.    
4.- Demuestra habilidad en los procedimientos que realiza.    
5.- Le informa sobre el estado de salud de su hijo.    
6.- Le enseña cómo prevenir complicaciones en relación a la 
enfermedad de su hijo. 
   
7.- Lo llama por su nombre y llama por su nombre a su hijo.    
8.- Se interesa por la forma como los problemas de salud de su 
hijo afectan su vida. 
   
9.- Acude oportunamente cuando Ud. o su hijo lo necesitan.    
10.- Aclara sus dudas y/o temores en relación a la enfermedad 
de su hijo. 
   
11- Le orienta sobre los cuidados que debe seguir para la 
recuperación de hijo. 
   
N AV S 




12.- Se muestra cortés con Ud. y con su hijo.    
13.- Han recibido usted y su hijo palabras de aliento por parte 
de la enfermera. 
   
14.- Cuida de su privacidad cuando va a realizar algún 
procedimiento a su hijo. 
   
15.- Le explica el tratamiento que va a recibir y su utilidad.    
16.- Le proporciona algún material educativo para fomentar 
conductas saludables en usted y en su hijo. 
   
17.- Conversa con Ud. sobre temas de su interés.    
18.- Se muestra amable y atenta con Ud. y con su hijo.     
19.- Se preocupa por la comodidad de su hijo y la suya (ruido, 
luz, ventilación adecuada). 
   
20.- Utiliza un lenguaje claro y sencillo al explicarle los 
procedimientos a usted y a su hijo. 
   
21.- Le brinda atención a sus familiares para que colaboren en 
el cuidado de la salud de su hijo. 
   
22.- Le brinda confianza para que le consulte sus problemas y 
preocupaciones. 
   
23.- Escucha con atención sus preocupaciones sobre el estado 
de salud de su hijo y las preocupaciones de su hijo. 
   
24.- Se interesa porque el ambiente donde se atiende sea 
agradable para Ud. y para su hijo. 
   
25.- Ud. se siente satisfecho con la calidad de atención que 
brinda la enfermera del servicio de pediatría. 















IDENTIFICACIÓN DE LAS EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS 
En esta sección se quiere conocer que es lo que usted espera de un servicio 
cualquiera, que le brinde atención en salud de calidad. 
Para esto le voy a leer una serie de afirmaciones. Por favor dígame su grado de 
acuerdo o desacuerdo, calificando de 1 a 3, donde 1 es fuertemente en 
desacuerdo, 2 es de acuerdo y 3 es fuertemente de acuerdo. Que tan de 
acuerdo está con las siguientes afirmaciones: 
 
ASPECTOS TANGIBLES 
En un hospital que le brinde atención en salud de calidad 
usted espera que: 
Fuertemente    De acuerdo    Fuertemente 
en desacuerdo                         de acuerdo  
1.- las instalaciones físicas (edificio en general - paredes, puertas, 
ventanas de salas de espera, consultorios, pasillos, etc.), tengan una 
apariencia agradable 
 
1                2                3        
2.- La limpieza de las instalaciones físicas (el edificio) así como de 
camillas, camas y silletería, sea impecable 
1                2                3        
3.- La presentación personal de los empleados sea excelente. 1                2                3        
4.- Las carteleras, anuncios, folletos, avisos de señalización u hojas 
informativas, sean visualmente atractivas. 
1                2                3        
5.- Las camillas, camas y silletería sean muy cómodas. 1                2                3        





En un hospital que le brinde atención en salud de calidad 
usted espera que: 
Fuertemente    De acuerdo    Fuertemente 
en desacuerdo                         de acuerdo  
7.- El tiempo de espera desde el momento en que llega a la institución 
hasta que atienden a un usuario para una cita médica, sea corto. 
1                2                3        
8.- Señale cuánto sería el tiempo de espera ideal para que lo atiendan 





9.- Señale cuánto sería el tiempo de espera tolerable para que lo 
atiendan en una cita médica ¿Cuántos minutos? 
 
10.- El tiempo de espera desde el momento en que llega a la 
institución hasta que atienden a un usuario para una cita, para un 
examen diagnóstico o de laboratorio sea corto. 
1                2                3        
11.- Señale cuánto sería el tiempo de espera ideal para que lo 
atiendan en una cita para examen ¿Cuántos minutos? 
1                2                3        
12.- Señale cuánto sería el tiempo de espera tolerable para que lo 
atiendan en una cita para examen ¿Cuántos minutos? 
 
13.- El tiempo de espera desde que se llega a la institución hasta que 
atienden a un usuario en el servicio de URGENCIAS sea corto  
1                2                3        
14.- Siempre se cumpla con la fecha y hora que le asignan a un 
usuario para citas médicas, exámenes u otros servicios programados. 
1                2                3        
15.- La secuencia (orden) y continuidad con la que se presta la 
atención al usuario (por ejemplo: revisión médica - exámenes - 
tratamiento o cirugía) sea apropiada. 
1                2                3        
16.- Cuando un usuario tiene algún problema, los empleados se 
muestren muy interesados en resolverlo. 
1                2                3        
17.- El registro de la información de los usuarios se realice sin errores. 1                2                3        
18.- El personal de salud y otros empleados transmitan al usuario alto 
grado de confianza 
1                2                3        
19.- Se entregue información y orientación suficientes al usuario, en 
cuanto a ubicación y trámites necesarios. 
1                2                3        
20.- Los resultados de salud de un usuario, luego de asistir a la 
atención, sean excelentes 




CAPACIDAD DE RESPUESTA 
En un hospital que le brinde atención en salud de calidad 
usted espera que: 
Fuertemente    De acuerdo    Fuertemente 
en desacuerdo                         de acuerdo  
21.- El tiempo de espera en la institución para pedir una cita médica, 
examen u otros servicios programados, sea corto. 
1                2                3        
22.- Los trámites sean sencillos. 1                2                3        
23.- El tiempo de espera desde que se asigna una cita, cirugía o 
examen, hasta que se recibe la atención, sea corto. 
1                2                3        
24.- Los funcionarios siempre estén dispuestos a resolver las 
preguntas o inquietudes de los usuarios. 




25.- Los funcionarios siempre agilicen su trabajo para atenderle en el 
menor tiempo posible. 
1                2                3        
26.- Los funcionarios cooperen entre sí para responder a las 
necesidades de los usuarios. 
1                2                3        
27.- La respuesta a las quejas o reclamos de los usuarios, sea cuando 
se necesita. 
1                2                3        
28.- Los horarios de atención sean apropiados. 1                2                3        
  
SEGURIDAD 
En un hospital que le brinde atención en salud de calidad 
usted espera que: 
Fuertemente    De acuerdo    Fuertemente 
en desacuerdo                         de acuerdo  
29.- La solución dada por el personal médico y los empleados, a la 
necesidad de salud de un usuario, sea apropiada. 
1                2                3        
30.- Los medicamentos que se suministran a los usuarios 
hospitalizados sean correctos. 
1                2                3        
31.- La sala de atención donde ubiquen al usuario SIEMPRE sea la 
apropiada para reducir riesgos o complicaciones mayores a su 
problema de salud. 
1                2                3        
32.- El personal médico y de enfermería tengan toda la capacidad 
(conocimientos y habilidades) necesarias para solucionar los 
problemas de salud de los usuarios. 
1                2                3        
33.- El personal de salud responda apropiadamente a las inquietudes 
o preguntas de los usuarios. 
1                2                3        
34.- El personal de salud SIEMPRE cumpla con las medidas de 
seguridad para el paciente (como lavado de manos, uso de guantes y 
mascarillas). 
1                2                3        
35.- El personal médico y de enfermería brinde explicaciones 
suficientes al usuario sobre la enfermedad, tratamiento, uso de 
medicamentos y cuidado en casa. 





En un hospital que le brinde atención en salud de calidad 
usted espera que: 
Fuertemente    De acuerdo    Fuertemente 
en desacuerdo                         de acuerdo  
36.- En el primer contacto con el usuario, el personal asistencial y 
administrativo siempre se identifique o se presente. 




37.- El trato dado a los usuarios por parte de los/las médicos/as sea 
excelente. 
1                2                3        
38.- El trato dado a los usuarios por parte de las/los enfermeras/os 
sea excelente. 
1                2                3        
39.- El trato dado a los usuarios por parte de las/los técnicos de 
enfermería sea excelente. 
1                2                3        
40.- El trato dado a los usuarios por parte de porteros, facturadores, 
cajeros y otro personal administrativo, sea excelente. 
1                2                3        
41.- El trato dado a los usuarios por parte de otros profesionales como 
psicólogo, nutricionista o trabajador social, sea excelente. 
1                2                3        
42.- La atención a las necesidades individuales de los usuarios, sea 
excelente. 
1                2                3        
43.- La comprensión de los empleados frente a las necesidades y 
sentimientos de los usuarios, sea excelente. 




















MEDICIÓN DE LA PERCEPCIÓN DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE 
PEDIATRÍA DEL HOSPITAL VÍCTOR LAZARTE ECHEGARAY – ESSALUD 
Ahora vamos a hablar específicamente de lo que usted piensa sobre la atención 
que recibe en el servicio de pediatría del Hospital Víctor Lazarte Echegaray - 
ESSALUD. 
ASPECTOS TANGIBLES 
Utilizando una calificación de 1 a 3 donde 1 es 
Fuertemente en desacuerdo y 3 Fuertemente de acuerdo, 
¿qué tan de acuerdo está con el servicio de pediatría del 
Hospital Víctor Lazarte Echegaray - ESSALUD 
Fuertemente    De acuerdo    Fuertemente 
en desacuerdo                         de acuerdo  
44.- las instalaciones físicas (edificio en general - paredes, puertas, 
ventanas de salas de espera, consultorios, pasillos, etc.), del servicio 
de pediatría, están bien cuidadas.  
1                2                3        
45.- La limpieza de las instalaciones físicas (el edificio) del servicio de 
pediatría, así como de camillas, camas y silletería, es excelente. 
1                2                3        
46.- La presentación personal de los empleados del servicio de 
pediatría, es excelente. 
1                2                3        
47.- Las carteleras, anuncios, folletos, avisos de señalización u hojas 
informativas del servicio de pediatría, son agradables. 
1                2                3        
48.- Las camillas, camas y silletería del servicio de pediatría son 
cómodas. 
1                2                3        
49.- La cantidad de camillas, camas y silletería del servicio de 
pediatría son suficientes. 




Utilizando una calificación de 1 a 3 donde 1 es 
Fuertemente en desacuerdo y 3 Fuertemente de acuerdo, 
¿qué tan de acuerdo está con el servicio de pediatría del 
Hospital Víctor Lazarte Echegaray - ESSALUD 
Fuertemente    De acuerdo    Fuertemente 
en desacuerdo                         de acuerdo  
50.- Cuando asiste al servicio de pediatría y llega a la hora fija, el 
tiempo de espera desde que llega hasta que lo atienden para una cita 
médica, es corto. 




51.- El tiempo que tuvo que esperar desde que llega hasta que lo 
atienden en una cita médica fue de ¿Cuántos minutos?: 
 
52.- Cuando ha tenido que ir al servicio de pediatría, el hospital 
siempre le ha cumplido con los horarios que le ha asignado para citas, 
exámenes u otros. 
1                2                3        
53.- El tiempo de espera, para que lo atendieran en URGENCIAS del 
Hospital Víctor Lazarte Echegaray, fue corto 
1                2                3        
54.- El tiempo que tuvo que esperar para que lo atendieran en 
Urgencias fue de ¿Cuántos minutos?: 
 
55.- La secuencia (orden) y continuidad con la que le prestaron la 
atención (por ejemplo: revisión médica - exámenes - tratamiento o 
cirugía fue apropiada. 
1                2                3        
56.- Cuando usted tuvo algún problema, los empleados del servicio de 
pediatría se mostraron muy interesados en solucionarlo. 
1                2                3        
57.- El registro que realizaron en el servicio de pediatría, de su 
información como usuario, fue excelente. 
1                2                3        
58.- La confianza que le transmitieron a usted, el personal de salud y 
otros empleados del servicio de pediatría, fue alta. 
1                2                3        
59.- La información y orientación que le dieron en el servicio de 
pediatría, en cuanto a ubicación y trámites necesarios, fue suficiente. 
1                2                3        
60.- Al asistir al servicio de pediatría, usted sintió que lo ayudo a su 
estado de salud. 




CAPACIDAD DE RESPUESTA 
Utilizando una calificación de 1 a 3 donde 1 es 
Fuertemente en desacuerdo y 3 Fuertemente de acuerdo, 
¿qué tan de acuerdo está con el servicio de pediatría del 
Hospital Víctor Lazarte Echegaray - ESSALUD 
Fuertemente    De acuerdo    Fuertemente 
en desacuerdo                         de acuerdo  
61.- El tiempo que esperó en el  servicio de pediatría para pedir una 
cita médica, examen u otros servicios programados fue corto 
1                2                3        
62.- El tiempo que tuvo que esperar para pedir una cita médica, 
examen u otros servicios programados fue de ¿Cuántos minutos?: 
 
63.- Los trámites que tuvo que realizar en el servicio de pediatría  para 
ser atendido, fueron sencillos 
1                2                3        
64.- El tiempo que tuvo que esperar en el servicio de pediatría para 
una cita o examen (desde que le asignaron la cita, la cirugía o el 
examen, hasta que le brindaron la atención), fue corto 




65.- El tiempo que tuvo que esperar para una cita o examen (desde 
que le asignaron la cita, la cirugía o el examen, hasta que le brindaron 
la atención) fue de ¿Cuántos minutos?: 
 
66.- La disposición de los funcionarios del servicio de pediatría, para 
resolver sus preguntas o inquietudes, fue apropiada 
1                2                3        
67.- Usted percibió que los funcionarios del servicio de pediatría 
siempre agilizaron su trabajo para atenderle en el menor tiempo 
posible 
1                2                3        
68.- La cooperación entre funcionarios del servicio de pediatría para 
responder a su necesidad de atención fue apropiada 
1                2                3        
69.- La respuesta a las quejas o reclamos que usted dirigió al servicio 
de pediatría, fue oportuna 
1                2                3        
70.- Los horarios de atención del servicio de pediatría, fueron 
apropiados. 





Utilizando una calificación de 1 a 3 donde 1 es 
Fuertemente en desacuerdo y 3 Fuertemente de acuerdo, 
¿qué tan de acuerdo está con el servicio de pediatría del 
Hospital Víctor Lazarte Echegaray - ESSALUD 
Fuertemente    De acuerdo    Fuertemente 
en desacuerdo                         de acuerdo  
71.- La solución dada por el personal médico y otros empleados del 
servicio de pediatría, a sus necesidades de salud fue apropiada 
1                2                3        
72.- Si estuvo hospitalizado(a), los medicamentos que le suministró 
en el servicio de pediatría, fueron apropiados 
1                2                3        
73.- (Para casos de hospitalización y urgencias) Para reducir riesgos 
o complicaciones mayores, la sala de atención donde lo ubicaron en 
el servicio de pediatría fue apropiada 
1                2                3        
74.- La capacidad de los profesionales del servicio de pediatría para 
solucionar su necesidad de salud, fue alta 
1                2                3        
75.- Las respuestas del personal de salud del servicio de pediatría 
ante sus inquietudes o preguntas, fue apropiada 
1                2                3        
76.- Usted percibió que el personal de salud del servicio de pediatría 
cumplió siempre con medidas que garantizaran su seguridad como 
paciente (por ejemplo, lavado de manos, uso de guantes y 
mascarillas) 




77.- Las explicaciones dadas por el personal de salud del servicio de 
pediatría, sobre la enfermedad, tratamiento, uso de medicamentos y 
cuidado en casa, fueron suficientes 





Utilizando una calificación de 1 a 3 donde 1 es 
Fuertemente en desacuerdo y 3 Fuertemente de acuerdo, 
¿qué tan de acuerdo está con el servicio de pediatría del 
Hospital Víctor Lazarte Echegaray - ESSALUD 
Fuertemente    De acuerdo    Fuertemente 
en desacuerdo                         de acuerdo  
78.- En el primer contacto con usted, el personal de salud del servicio 
de pediatría siempre se identificó o se presentó 
1                2                3        
79.- El trato que le dieron los/las médicos/as del servicio de pediatría, 
fue excelente 
1                2                3        
80.- El trato que le dieron las/los enfermeras/os del servicio de 
pediatría, fue excelente 
1                2                3        
81.- El trato que le dieron las/los técnicos de enfermería del servicio 
de pediatría, fue excelente 
1                2                3        
82.- El trato que le dieron los porteros, facturadores, cajeros y otro 
personal administrativo del servicio de pediatría, fue excelente 
1                2                3        
83.- El trato que le dieron otros profesionales como psicólogos, 
nutricionistas o trabajadores sociales en el servicio de pediatría, fue 
excelente 
1                2                3        
84.- La atención a sus necesidades individuales en el servicio de 
pediatría, fue excelente 
1                2                3        
85.- La comprensión de los empleados del servicio de pediatría, frente 
a sus necesidades y sentimientos, fue excelente 

















n DNI……………………………………, acepto de forma voluntaria participar 
de la investigación “CALIDAD DE ATENCIÓN DE ENFERMERÍA Y NIVEL 
DE SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE PEDIATRIA 






                
                                             ____________________________ 













ANEXO N° 4: PRUEBA DE CONFIABILIDAD DE LA ENCUESTA DE CALIDAD 
DE ATENCION DE ENFERMERIA 
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